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 Abstract 
"The Degree of Marketing Banking Services and their Relationship with 
the Satisfaction of Customers with the other Operating Banks in the City 
of Ramallah" 
The study aims to identify the degree of bank services and their 
relationship with the customer's satisfaction with other operating banks in the 
city of Ramallah, the researcher has used or followed the descriptive field in 
order to achieve the study goals. The researcher has selected a simple 
random sample which was a (154) of the banks' customers, the researcher 
has been used the calculating means, standard deviations and percentage 
rates. The results of the study show that there is a strong relationship 
between marketing and banking services and their relationship with the 
customer satisfaction, the study shows the method of "Pearson connecting 
factor" which has reached a  rate of 0.83, this percentage considered as big in 
size, the results indicated that the degree of Ramallah working banks and the 
bank  marketing service are high. The results of the study show a high degree 
of customer's satisfaction with banking services which are offered by the 
banks of  Ramallah governorate, the study clarifies that there is a lack of 
differences in the degree of marketing services with the operating banks in the 
city of Ramallah, the study has indicated many variables like: (the nature of 
the bank, qualification of the client, the client profession and the monthly 
income of the client), the study shows the degree of customer satisfaction 
about working banks in the city of Ramallah, the study based on a set of 
results, the researcher offered several recommendations which were included 
as the following: the need for continuity of bank operations in Ramallah , the 
banks have to give daily announcement of the exchange rate on each bank 
site, the work in raising the level of promotion and bank marketing services , 
and the work to provide new services, or to promote some of the banks old 
systems in a newly efficient methods , the work to innovate new ideas, the 
need to confirm the bank advertisements and to enhance customers reliability 
of services with confidentiality of information. 
The opening words: bank marketing services, customer satisfaction and the 
city of Ramallah. 
 
صَّخلم: 
  ةدجرد فدل   ه جردعتلا فدلت ةدساردلا دلده هددهت  ادهت   و ةيفردةملا تامددملا ايودست
 مادمتدساب ثحابلا ما  ةساردلا هده ايقحتلو ،الله مار ةنيدم يف ةلماعلا كونبلا يف نئابزلا اضرب
 مدجحب ةطيدسب ةيئاوش  ةنِّي  رايتما َّمت ْلت ؛يناديملا ِّيفةولا جهنملا(051 ) ،كودنبلا نئادبز ندم
نابتسلااب ةلثمتملا ةساردلا ةادأ مهيل  ت زو تادفارحنلااو ،ةيبادسحلا تاطسوتملا مادمتسا َّمتو ،ة
ةيوئملا بسنلاو ةيرايعملا . فلت ةساردلا جئاتن تراشأف تامدملا ايوست نيب ةيو  ة    كانه ّنأ
وهدلد النسدبة تعدد ) 0..1(المةدرفية وبدين رضدا الزبدائن، حيدث بلدب معامدو الارتبداط بيرسدون
تسويا المدمات المةرفية في البنوك  العاملة في مدينة  درجة ، كما أشارت النتائج تلف أنَّ كبيرة
رضا الزبائن  ن المدمات المةرفية التي تقدمها البنوك  أن درجةرام الله  الية، كما تبين أيضا 
درجددة تسددويا المدددمات كانددت  اليددة، كمددا تبددين  دددم وجددود فددروا فددي  فددي محاف ددة رام الله 
طبيعدة (ام الله حسب جميع متغيرات الدراسة والمتمثلة المةرفية في البنوك العاملة في مدينة  ر
درجدة ، وتبدين أيضداَّ أنَّ )البندك، الملهدو العلمدي للعميدو، مهندة العميدو، الددمو الشدهر  للعميدو
رضا الزبائن  ن البندوك  العاملدة فدي مديندة  رام الله حسدب جميدع متغيدرات الدراسدة والمتمثلدة 
، وبندا   لدف نتدائج )مهنة العميو، الددمو الشدهر  للعميدو طبيعة البنك، الملهو العلمي للعميو،(
 :الدراسة فإنَّ الباحث يوةي بعدة توةيات، أهمها
البنوك في محاف ة رام الله  بالإ  ن  ن سعر الةره يوميدا  لدف المو دع ضرورة استمرارية  
 .الماص بالبنك
مها البنوك، والعمو  لف العمو  لف رفع مستوى الترويج والتسويا للمدمات المةرفية التي تقد 
 .تقديم مدمات جديدة، أو تقديم بعض المدمات القديمة بحلَّة جديدة وأفكار تبدا ية
ضرورة تأكيد البنوك في ت  ناتها وتعاملها مع الزبائن  لف موثو ية المدمات وسرية معلومات  
 .الزبائن
 
 .نة رام اللهمدي تسويا المدمات المةرفية، رضا الزبائن، :الكلمات الافتتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 :مقدمة
يحتو القطاع المةرفي مركزاَّ حيوياَّ في الن ام الا تةاد  لأية دولة؛ لما له من تأثير تيجدابي 
 لف التنمية الا تةادية، والبنوك في مجمو ها تكون حلقة تتفا و داملها شتف مجالات الأنشطة 
او نشداطها الا تةادية، فكلما نمدا واتسدع هدلا النشداط زادت تبعدا لدللك أهميدة البندوك واتسدع مجد
وتعددت مدماتها، ويةبح من الأهميدة بمكدان تبدراز الددور الدل  تلعبده فدي التنميدة الا تةدادية، 
 ).0، ص2116 بدو، (وفي تطور الدوو وتقدمها ا تةادياَّ واجتما يا 
و د بدأت المةاره فدي العدالم تتسدابا مدن أجدو تقدديم مددماتها المةدرفية  لدف أحددث مدا 
علومات والاتةدالات، ممدا أدى تلدف انتشدار اسدتمدام مفهدوم التسدويا توةلت تليه تكنولوجيا الم
المةرفي الإلكتروني، ومن مد و تعددد موا دع المةداره  لدف شدبكة الإنترندت لتلبيدة حاجدات 
ورغبات الزبائن المةرفية، وبالرغم مدن أّن جميدع المةداره المتواجددة  لدف شدبكة الإنترندت 
ية وفي مستوى أسعارها، وفي أسلوب أو طريقة تقدديم تتباين في مستوى تقديم المدمات المةرف
المدمة المةرفية الإلكترونية، تلا أنَّ جميع تلك المةاره تشترك في ماةية واحدة وهي تتمام 
 ملية بيع وشرا  وتبادو المدمة المةرفية الإلكترونية من م و الشدبكة الإلكترونيدة، وهدي مدا 
 ).nairaM2116,4:p(رونية د يطلا  ليه بالتجارة المةرفية الإلكت
ون راَّ للدور الل  تقوم به البنوك في ا تةاد الدوو، فإنَّ كفا تها في القيام بأنشطتها وو ائفها، 
سينعكس تيجاباَّ أو سلباَّ  لف تحقيا التنمية في تلك الدوو؛ مما يتطلدب مدن هدلد البندوك أن تعمدو 
تها وتبسيط تجرا ات سير  ملها  ن  لف زيادة فعاليتها، وللك من م و الرفع من مستوى كفا 
طريا تعيين مسيرين يلمنون بفكرة ترضا  الزبائن، وتلبية احتياجاتهم، بما ينعكس  لف تحسين 
وحتدف يدتم ترضدا  الزبدون   مددماتها البنكيدة وتطويرهدا، وتحقيدا احتياجدات زبائنهدا ورغبداتهم
ة، ماةدة وأنَّ المدمدة البنكيدة وتيةاو المنتج تليه في أحسن ال روه وبأنسب الإمكانات المتاحد
تتميز بال ملموسية، ولا يمكن للزبدون الحكدم  لدف جودتهدا  بدو الإفدادة منهدا، هدلا مدا حدتم  لدف 
البنوك التوجده تلدف تبندي فكدرة التسدويا فدي  ملهدا؛ لمدا لده مدن دور فعداو فدي تبدراز مةدائص 
لزبدائن وزيدادة حةدتها المدمات المقدمة والعمو  لف تيجاد طرا وأساليب سا دها  لف جدلب ا
 )..0:،ص.116الضمور،(التسويقية
و لف ةعيد آمر يعدج التسويا المةرفي أحد أهمِّ الأنشطة التدي تمارسدها البندوك  لدف امدت ه 
هدفها، ويمثو محوراَّ أساسياَّ في نجاح أية من مدة فدي مواجهدة البيئدة التدي توجدد فيهدا، حيدث تنَّ 
جاحها في تحقيا أهدافها المادية والمعنوية، ون دراَّ لدللك نجاح المن مة في التسويا يحدد مدى ن
فإنَّ  ملية تسويا المدمات المةرفية مهمة جداَّ من أجو  زيدادة ولا  الزبدائن لتلدك المةداره، 
ومن هلا المنطلا فقدد  دام الباحدث بعمدو دراسدة ميدانيدة تهدده تلدف التعدره  لدف    دة درجدة 
 .ا الزبائنتسويا المدمات المةرفية و   تها برض
 :مشكلة الدراسة
يعّد التسويا المةرفي نشاطاَّ ديناميكياَّ حركياَّ في الجوانب كافة التي تتركز  ليها أوجده النشداط 
المةرفي، والل  يتوافا مع المتغيرات كافة التي تشكو البيئة التسويقية التدي تعمدو فدي تطارهدا 
اد البندك وتدارتده لتعمدو بشدكو متكامدو البنوك؛ فهو يعمو  لف تحقيا الانسجام والتوافا بين أفر
لتحقيا أهداه البنك، ولتحقيا فعالية في هلا النشاط الا تةاد  للبنك يتوجب  لدف تدارتده تبنِّدي 
وترا دي ) الزبدائن(سياسات تسدويقية تتمتدع بالمروندة وتتناسدب مدع مسدتقبلي مدماتده المةدرفية 
ٍم متدوازٍن لعناةدر المدزيج التسدويقي لهدلد طلباتهم وتطلعاتهم، ولا يتحقا هلا الأمدر تلا باسدتمدا
للك ﻤﻴداﻨﻴا  لف أرض  ﺘﻤﺤﻴص  ﻨﺤوالباحدددددث اﺘﺠهت رغﺒة ، وﻤن هﻨا. المدددددمات المةدددددرفية
آلﻴة الﺒﺤث الفقرات ال زﻤة م ﺤﻴث ﻀمدينددددددة رام الله ،وك الﺘﺠارﻴة العاﻤلة في ـددددددالوا ع في الﺒﻨ
، وهدلا ى رﻀا  ﻤ ﺌها  ن للكﻤدتسويا المددمات المةدرفية ودى ﺘﺤقﻴا ﻨﺠاح ـدد ﻤـي ﺘﺤـالﺘ
 : ي هر في الإجابة  ن الاسئلة الآتي
هو هناك    ة بين تسويا المدمات المةرفية وبين رضا الزبائن في بنوك محاف ة رام الله  
 ؟ 
 ما درجة تسويا المدمات المةرفية في بنوك محاف ة رام الله ؟ 
 لبنوك في محاف ة رام الله ؟ما درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةرفية التي تقدمها ا 
مدا مددى وجدود فدروا لات دلالدة احةدائية حدوو درجدة تسدويا المددمات المةدرفيه تعدزى  
 ؟)طبيعة البنك، الملهو العلمي، المهنة، الدمو الشهر (لمتغير 
ما مدى وجود فروا لات دلالة احةائية حوو درجة رضا الزبدائن  دن المددمات المةدرفيه   
 )بنك، الملهو العلمي، المهنة، الدمو الشهر طبيعة ال(تعزى لمتغير 
 فرضيات الدراسة
فدي تسدويا المددمات ) α≤ 51.1( لا يوجدد فدروا لات دلالدة تحةدائية  ندد مسدتوى الدلالدة 
 المةرفية محاف ة رام الله  حسب متغير طبيعة البنك
فدي ) α≤ 51.1( لا يوجد فروا لات دلالة تحةائية لات دلالة احةائية  ند مستوى الدلالدة 
 درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةرفية محاف ة رام الله  حسب متغير طبيعة البنك؟
فددي درجددة تسددويا ) α≤ 51.1( لات دلالددة احةددائية  نددد مسددتوى الدلالددةلا توجددد فددروا  
 الملهو العلمي محاف ة رام الله  حسبالمدمات المةرفية في 
في درجة رضدا الزبدائن  )α≤ 51.1( لةلات دلالة احةائية  ند مستوى الدلالا توجد فروا  
 الملهو العلمي حسب ن المدمات المةرفية محاف ة رام الله  
فددي درجددة تسددويا  )α≤ 51.1( لات دلالددة احةددائية  نددد مسددتوى الدلالددةلا توجددد فددروا  
 المدمات المةرفية في محاف ة رام الله  حسب المهنة 
في درجة رضدا الزبدائن  )α≤ 51.1( لةلات دلالة احةائية  ند مستوى الدلالا توجد فروا  
 المهنة  حسب ن المدمات المةرفية محاف ة رام الله  
فددي درجددة تسددويا  )α≤ 51.1( لات دلالددة احةددائية  نددد مسددتوى الدلالددةلا توجددد فددروا  
 الدمو الشهر  محاف ة رام الله  حسبالمدمات المةرفية في 
 حسدبةدرفية محاف دة رام الله  هدو توجدد فدروا فدي درجدة رضدا الزبدائن  دن المددمات الم 
 الدمو الشهر 
 :أهداف الدراسة
 :تسعف الدراسة الحالية تلف تحقيا الأهداه الآتية
التعره  لف الع  ة بين تسويا المدمات المةرفية وبين رضا الزبائن فدي البندوك العاملدة  .0
 .في مدينة رام الله
 .ةرفية في هلد البنوكالتعره  لف مدى رضا العم    ن سياسات تسويا المدمات الم .6
محاف دة رام الله التعره  لف تلا كان هناك فروا في درجة تسويا المدمات المةرفية في  .0
طبيعة البنك، الملهو العلمي للعميو، مهنة العميدو، الددمو (الدراسة المتمثلة في حسب متغيرات 
 ).الشهر  للعميو
لمددمات المةدرفية محاف دة التعره  لف تلا كان هناك فروا في درجة رضا الزبائن  ن ا .1
طبيعددة البنددك، الملهددو العلمددي للعميددو، مهنددة (متغيددرات الدراسددة المتمثلددة فددي حسددب رام الله  
 )العميو، الدمو الشهر  للعميو
المدروب بنتدائج وتوةديات مدن شدأنها العمدو  لدف تحسدين تسدويا المددمات المةدرفية فدي  .5
 .فلسطين وبالتالي زيادة رضا زبائن هلد البنوك
 :ة الدراسةأهمي
 :ت هر أهمية الدراسة الحالية في النقاط الآتية
تكمن اهمية الدراسة في انها بحثدت فدي موضدوع تسدويا المددمات المةدرفية واثرهدا  لدف  .0
 رضا الزبائن
 تلقي هلد الدراسة ن رة حوو طبيعة  تسويا المدمات المةرفيه وتتناولها بالشرح والتحليو .6
 ويا المدمات المةرفيه  في البنوك في مدينة رام اللهتوضح المعيقات التي تقه امام  تس .0
مدروب الدراسدة بتوةديات يسدتفيد منهدا الممتةدون والمهتمدون فدي هدلا المجداو كمدا وتفيدد  .1
 الباحثون في اجرا  دراسات مستقبلية
تأتي اهمية الدراسة في انها مدن الدراسدات القليلدة فدي هدلا المجداو حيدث انهدا تعدد مدن اولدف  .5
 تلقي الضو   لف  هلا الموضوعالدراسات التي 
 توجيه البنوك نحو المسار الةحيح في الية تسويا مدماتها وان هلد الدراسة من شانها .2
 لات نتدائج تفيدد دراسدة تكدون أن نتدائج، من الدراسة هلد تليه ستتوةو ما م و من ويتو ع .7
ع كونها تفتح افداا الباحثين في الاستفادة منها كدراسة سابقة وتقيدهم ايضا بالحةوو  لف مراج
 .واسعة من اجو البحث والتحر  حوو مواضيع امرى لها    ة بهلا الموضوع
 :حدود الدراسة
 :تقتةر هلد الدراسة  لف الحدود الآتية
 .2016\2\7-2016\.\16تمَّ تطبيا الجانب الميداني لهلد الدراسة م و : الحّد الزماني ّ .1
 .في البنوك العاملة في محاف ة رام اللهتمَّ تطبيا هلد الدراسة : الحّد المكاني ّ .2
 .تمَّ تطبيا هلد الدراسة  لف زبائن البنوك التجارية: الحّد البشري ّ .0
عينة ستكون الدراسة محددة بالأداة المستمدمة في جمع البيانات واستجابة  :الحّد الإجرائي ّ .1
      الدراسة
 .لبيانات نها، وطبيعة التحليو الإحةائي المستمدم في معالجة ا     
 :مصطلحات الدراسة
هددو  بددارة  ددن الأنشددطة التددي تحدداوو اكتشدداه رغبددات العمدد   ومحاولددة تحقيقهددا،  :التسووويق
وتطوير المنتجات أو المدمات بشكو مستمر لتواكب رغبات العم  ؛ فالتسويا  بارة  دن  ددة 
لمستهلك وللك تجرا ات ومطوات تسهم في تحقيا انسياب المنتجات والسلع والمدمات المقدمة ل
 ).116أبو تايه،(من م و تحقيا أفضو تنتاب للسلعة أو المدمة 
هي الطريقة التي من م لها تستطيع البنوك تحقيا أهدافها وتلبية : تسويق الخدمات المصرفية
كما يعره  لف   )6016المةر ،( حقيقي حاجات السوا، وتحويو هلد الحاجات تلف طلٍب 
متكامو لدراسة الحاجات المالية المتغيرة التي تقدمها البنوك أنه تمطيط من م ومتواةو و
 ).5116العجارمة،(لإشباع حاجات المستفيدين من م و برامج فعالة 
حالة نفسية لما بعد الشرا  أو استه ك مدمة معيندة، يتدرجم بوسداطة شدعور  دابر :رضا الزبائن
ويعتمدد بدالموازاة مدع للدك  لدف العميدو والأدا  المددرك، مل دت نداتج  دن الفدرا بدين تو عدات 
 ).2116مرسي،(المو ه السابا تجاد المدمة 
هدي تحددى محاف دات الضدفة الغربيدة الوا عدة فدي منطقدة الجندوب، وتقدع تلدف : محافظوة رام الله
، كمدا يقددر  ددد سدكانها بحدوالي 6كدم 5,20تبلدب مسداحتها . كدم 50لي بحدوا القددس الشماو من
نسددمة،حيث تعدددج العاةددمة الا تةددادية لدولددة فلسددطين، وتنهددا تحتددو   لددف جميددع  775,26
 .الوزارات
 :الدراسات السابقة
هناك العديد من الدراسات التي تناولت موضوع تسويا المدمات و   ته برضا الزبائن،        
ا اهتم بتسويا هلد المدمات الإلكترونية مدث َّ، وأثدر للدك  لدف رضدا الزبدائن، وم ةدة فمنها م
القدوو تّن موضدوع رضدا الزبدائن أةدبح مدن المواضديع الهامدة جدداَّ فدي بيئدة الأ مداو الحديثدة 
والمتطورة والمتقلبة التي تعيشدها المن مدات اليدوم، فالحفدا   لدف الزبدون مهدم جدداَّ لكدوِّ من مدة 
في العالم، ولكن الحفا   ليه يتطلب تقديم المدمات له بشكو منافس والحرص  لف أن ا تةادية 
يكون هلا الزبون راضياَّ  دن المددمات المقدمدة لده و دن طريقدة تقدديمها والو دت الدل  تقددم لده 
 .وفيما يلي نستعرض بعض الدراسات القريبة من موضوع الدراسة الحالية. المدمة
مشووكلات تسووويق الخوودمات المصوورفية الإلكترونيووة فووي : انبعنووو) 2112(دراسووة عبوود الله -0
، بهده التعدره  لدف أهدمِّ دراسة تطبيقية لعينة من المصارف -العراق وعلاقتها برضا الزبائن
المشددك ت التددي تواجدده تطبيددا أسددلوب التسددويا المةددرفي الإلكترونددي فددي أنشددطة الملسسددة 
حقيدا أهدداه الدراسدة اسدتمدم الباحدث المةدرفية فدي العدراا و   دة للدك برضدا الزبدائن، ولت
فرداَّ من المتعاملين مع المةاره المبحوثة ومدن ) .2(استبانة ماةة وز ت  لف  ينة  درها 
وبينددت نتددائج الدراسددة وجددود مشددك ت جديددة فددي المجدداو التقنددي للمدمددة تواجدده . ثددم تحليلهددا
الجغرافيدة الممتلفدة فدي المستفيدين، يتعلدا بعضدها بضدعه تغطيدة الشدبكة الإلكترونيدة للمنداطا 
العددراا، بالإضددافة تلددف وجددود مشددكلة فددي  دددم تددوافر الأمددان الندداتج  ددن مواجهددة الممدداطر 
الإلكترونية، كما أكدت الدراسدة أنَّ تسدويا المددمات المةدرفية لده أثدٌر كبيدٌر فدي رضدا الزبدائن 
ره مدع والحفدا   لديهم، وأوةدت الدراسدة بضدرورة ت دادة هندسدة العمدو الإدار  فدي المةدا
التركيدز  لدف تددريب الكدادر المةدرفي بمدا يتناسدب مدع التطدورات الحديثدة فدي مجداو تسدويا 
 .المدمات المةرفية
دور عناصر المزيج التسويقي :بعنوان ) 2102 ,jawdrahB& ihsirahaM(دراسة  -2
د هدفت هلد الدراسة تلف التأكد في تعزيز ولاء العملاء في البنوك التجارية في ولاية راجاستان،
من أهمية ودور  ناةدر المدزيج التسدويا فدي تعزيدز ولا  العمد   والتأكدد مدن تدأثير العناةدر 
ويسدا د  مثدو هدلا التحليدو  لدف تحديدد وا تدراح . الممتلفة  لف فهم العم   لعناةر هلا المزيج
و د أجريدت هدلد الدراسدة التجريبيدة لجمدع .تستراتيجية نمولب تسويا م ئمة لرفع رضا الزبائن
بيانات الأولية  ن طريا  ينية غير الاحتمالية باسدتمدام اسدتبانه موجهدة معددة لهدلا الغدرض، ال
مددن كبيدرة فدي ولايدة  0فدروع لث ثدة بندوك بدارزة فدي  2 مدي  فدي  150وتكونت العيندة مدن 
أ هدرت النتدائج أن  ناةدر المدزيج التسدويقي السدبعة ليسدت كلهدا لات تدأثير بشدكو . راجاسدتان
ضددا الزبددائن وولائهددم؛ لددلا ا ترحددت الدراسددة أنَّ  لددف كددوِّ بنددك التركيددز  لددف متسدداٍو  لددف ر
تستراتيجية تسويقية توازن بين هلد العناةر كوٌّ حسب تأثيرد بحيث يكون بعضها لا تأثيٍر أكبدر 
كما بيَّنت الدراسدة أنَّ مدن بدين هدلد العناةدر يعتبدر التدرويج أ لهدا تدأثيراَّ . من العناةر الأمرى
لعم   وولائهم، في حين كدان  نةدر المدمدة أكثرهدا تدأثيراَّ  لدف الرضدا والدولا ،  لف رضا ا
 وواةت الدراسة ضرورة تبني المزيج التسويقي في تعزيز ولا  العم   في البنوك بشكو  ام
العوامووول الموووي رض فوووي رضوووا العمووولاء عووون خووودمات : بعنووووان) 2112الفقهووواء، (دراسوووة  -0
فت هلد الدراسدة تلدف التعدره  لدف تدأثير جدودة المددمات ، هدالمصارف الإسلامية في فلسطين
المةرفية الإس مية المدركة، ودور المةداره الإسد مية التدي يددركها العمد  ، وثقدة العمد   
في المةاره الإس مية في رضاهم  ن مدمة هلد المةاره، وللك سعياَّ للوةدوو تلدف نتدائج 
وتكدون مجتمدع الدراسدة . اره الإسد ميةوتوةيات تسا د  لف تحسين الوضدع التنافسدي للمةد
مدن  مد   بعدض المةداره الإسد مية العاملدة فدي ثد ث مددن رئيسدة بالضدفة، جمعدت مدنهم 
وتوةدو الباحدث تلدف أنَّ . مدي َّ ) 270(المعلومدات بأسدلوب العيندة الم ئمدة، حيدث بلدب  دددهم 
معدة فدي رضدا  مد   هدلد هناك تأثيراَّ معنوياَّ لمتغير جدودة المددمات المةدرفية الإسد مية مجت
المةاره، وبالنسبة لتأثير كو بعد من هدلد أبعداد جدودة المدمدة وأثرهدا  لدف الرضدا، فقدد تبديَّن 
وجود تأثير تحةائي لكو مدن الا تماديدة والضدمان فدي رضدا العمد  ، فدي حدين لدم يكدن تدأثير 
أنَّ المدمة المةرفية  تبين أيضاَّ . متغيرات ملموسة، الاستجابة والتعاطه تأثيرا تحةائياَّ معنوياَّ 
لها تأثيٌر كبيٌر ومباشٌر  لف رضا الزبائن والحفا   ليهم، هلا وأوةف الباحث بضرورة اهتمام 
المةدداره الإسدد مية بتسددويا  ملياتهددا المةددرفية وتطويرهددا بالإفددادة مددن المفدداهيم الحديثددة 
 .للتسويا
قدم من بنك عمومي أو أ ر المزيج التسويقي المصرفي الم: بعنوان)2112(دراسة خديجة -1
،هدددفت هددلد الدراسددة تلددف التعددره  لددف  أثددر المددزيج أجنبووي علووا رضووا العموولاء فووي الجزائوور
التسويقي المةرفي المقدم من بنك  مومي أو أجنبي  لف رضا العم   في الجزائر، ومن أجو  
هدلد تحقيا للدك اسدتمدم الباحدث المدنهج الوةدفي التحليلدي مدن مد و اسدتبانة أ ددت مةيةداَّ ل
وبلغدت  يندة . الدراسة بالإضدافة تلدف المقداب ت الشمةدية مدع مسدلولين مدن البندوك المسدتهدفة
 مدي َّ مدن ممتلده  مد   البندوك المبحوثدة تدمَّ امتيدارهم بالطريقدة العشدوائية، ) 606(الدراسة 
وأ هرت الدراسدة وجدود رضدا للعمد   للمدزيج التسدويقي المةدرفي المطبدا مدن طدره بندوك 
اسدة، أمدا بالنسدبة لأبعداد المدزيج التسدويقي المةدرفي كاملدة فقدد تبدين أنهدا لات تدأثير  يندة الدر
وأوةدت الدراسدة بضدرورة د دم البندوك المحليدة والأجنبيدة . تيجابي مباشر  لف رضدا العمد  
لعناةر المزيج التسويقي المةرفي بكو ما هدو جديدد ومميدز مدن تجدرا ات لمواجهدة التحدديات 
 . لف رضا زبائنها والاحتفا  بهمالمنافسة، والحفا  
أ وور جووودض الخدمووة المصوورفية الإلكترونيووة فووي تقويووة : بعنوووان) 1112(دراسووة الردايوودض  -5
وهدددفت تلددف معرفددة مدددى تددأثير جددودة المدمددة المةددرفية العلاقووة بووين المصوورف والزبووائن، 
ه أو الامدت ه الإلكترونية في تقوية    ة الزبائن بالمةره، بالإضافة تلف معرفة مدى التشداب
في مستويات جودة المدمة المةرفية الإلكترونية في المةاره الأردنيدة والأجنبيدة العاملدة فدي 
، اسدتبانة )150(أجنبية، وتمَّ توزيدع ) 1(أردنية و ) 1(بنوك ) .(شملت  ينة الدراسة . الأردن
التحليلدي، حيدث  واستمدم الباحث المنهج الإحةائي الوةدفي. استبانة منها) .00(تمَّ استرجاع 
الكفددا ة، الا تماديددة، السددرية، (تمددت دراسددة أثددر جددودة المدمددة المةددرفية الإلكترونيددة بأبعددادد 
ومرجدت الدراسدة ). الرضدا، الثقدة، الالتدزام(،  لف جودة الع  ة بأبعادهدا )الاتةاو، الاستجابة
ة الإلكترونيدة  لدف جدودة أنَّ هناك أثدراَّ مباشدراَّ لجدودة المدمدة المةدرفي: بعدة نتائج، كان أهمج ها
الع  دة بدين المةداره والزبدائن فدي المةداره الأردنيددة أ لدف ممدا هدو  ليده فدي المةدداره 
الأجنبية، وأنَّ هناك أثراَّ مباشراَّ بين أبعاد الجودة وهدي الا تماديدة، والاتةداو والكفدا ة وجدودة 
أكبر  لف جودة الع  ة في  الع  ة مع الزبون للمةاره الأردنية، بينما بعد السرية فكان له أثر ٌ
وأوةف الباحث بضرورة نشدر ثقافدة المددمات المةدرفية الإلكترونيدة بدين . المةاره الأجنبية
زبددائن البنددوك الأردنيددة بشددكو  ددام، وبيددان أهميتهددا ومزاياهددا فددي سددر ة تنجدداز المعددام ت، 
سدتويات أ لدف مدن بالإضافة تلف ضرورة تطوير البنوك الأردنية    تهدا مدع الزبدائن لتحقيدا م
 .الرضا والثقة بين زبائنها
 الخودمات المصورفية المقدموة للعمولاء فوي دولوة الكويوت: بعنووان) 1112(دراسوة الحموود -2
هدفت تلف التعره  لف اتجاهات  م   المةاره نحو مددمات المةداره المتنو دة، واتَّ بعدت 
لمةدداره فددي الشددرا الدراسددة المنهجيددة المْسددحية لتحديددد محددددات رضددا العمدد   فددي  طدداع ا
 مد   مةدرفيين، وجمعدت )512(واشدتملت العيندة  لدف. الأوسط بالتركيز  لدف دولدة الكويدت
واسدتمدمت  .البيانان منهم باستمدام الاستبانة، وتم توزيعها  شوائياَّ  لف المةاره فدي الدولدة 
العمد    الدراسة أساليب الإحةا  الوةدفي وامتبدار تحليدو التبداين الأحداد ، وتوةدلت تلدف أنَّ 
المةدرفيين الكدويتيين راضدون بشدكو  دام  دن المددمات التدي  ددَّ مْتها المةداره فدي الكويدت، 
كمدا ومرجدت الدراسدة بعددة توةديات .سدوا ٌ أكدان العمد   كدويتيين أم مدن أةدوو غيدر كويتيَّ دة
اهمها ضرورة العمو  لف تبني مدمات مةرفية تتناسب وحاجة العم   من اجو تسهيو  لديهم 
 م ت المةرفيهالمعا
أ وور الخوودمات المصوورفية الإلكترونيووة علووا رضووا : بعنوووان ) 0102 ,rubuN(دراسووة  -7
هدفت الدراسة تلف معرفة أثر المدمات المةرفية الإلكترونيدة  لدف عملاء البنوك في بنغلادش 
، لأنَّ الزبائن 2116تلف  2116رضا  م   البنوك في بنغ دش، تركزت الدراسة  لف الفترة 
واسدتمدم . ا من الحةوو  لف المددمات المةدرفية الإلكترونيدة الجديددة مد و هدلد الفتدرةتمكنو
) الموثو يدة، الاسدتجابة، الأمدان، التعداطه، الملموسدية(الباحث ممسدة أبعداد لجدودة المدمدة هدي 
وتمَّ امتبار هلد المتغيِّرات في مجداو المددمات المةدرفية . LAUQVRESاستناداَّ تلف نمولب 
وأشارت . ة لاستكشاه الع  ة بين جودة المدمة المةرفية الإلكترونية ورضا العم  الإلكتروني
الدراسة تلف أنَّ هلد العوامو هي أبعاد جودة المدمة الأساسية لرضا العم   في مجداو المددمات 
 المةرفية الإلكترونية، كما أشارت تلف أنَّ الا تمادية والاستجابة والأمان  وامو مهمَّ ة جداَّ فدي
كمدا أوةدت . الحةدوو  لدف رضدا العمد   مدن المددمات المةدرفية الإلكترونيدة فدي بدنغ دش
الدراسة بزيادة  دد الةرافات الآلية، وجعو الاتةاو بين الفدروع أكثدر مروندة، وسدر ة اتمدال 
القرارات من  بو البندوك فيمدا يمدص المددمات المةدرفية الإلكترونيدة، بالإضدافة تلدف ضدرورة 
 .لتحتية التكنولوجية والاتةالات والإنترنتتطوير البنية ا
أ وور جووودض الخدمووة والتسووويق بالعلاقووات علووا ولاء : بعنوووان) 1112(دراسووة المطيووري -.
، هددفت تلدف الكشده  دن أثدر جدودة المدمدة والتسدويا بالع  دات  لدف الزبائن في دولة الكويت
اسدتمدم الباحدث العيندة و. ولا  الزبائن المسافرين مدع شدركة طيدران الجزيدرة فدي دولدة الكويدت
مسافر تم توزيدع الاسدتبانة  لديهم وبلدب  ددد الاسدتبانات المسدتردة ) 112(الم ئمة وتكونت من 
وأ هدددرت النتدددائج أنَّ لجدددودة المدمدددة المقدمدددة بأبعادهدددا . اسدددتبانة) 5.1(والةدددالحة للتحليدددو  
شر  لف مسدتوى رضدا أثر موجب مبا) الملموسية، الا تمادية، الاستجابة، الموثو ية، التعاطه(
الزبائن وولائهم لشدركة طيدران الجزيدرة  ندد مسدتوى الدلالدة، كمدا أنَّ لهدلد الأبعداد أثدراَّ موجبداَّ 
وأ هدرت النتدائج أيضداَّ أنَّ لجدودة المدمدة المقدمدة . مباشراَّ  لف التسويا بالع  ات فدي الشدركة
وجدود التسدويا بالع  دات أثراَّ موجباَّ غيدر مباشدر  لدف ولا  الزبدائن لشدركة طيدران الجزيدرة ب
كوسيط  ند مستوى الدلالة، وبنا   لف نتائج الدراسة اوةت الدراسة بضرورة ضرورة العمدو 
 لف زيادة جودة المدمات التسويقية من اجو توفير ولا  زبائن يتناسب مع المدمات المقدمة من 
 . بو البنك
لإلكترونيوة علوا رضوا تأ ير جوودض الخدموة ا: بعنوان )  9002 ,la te gnahC(دراسة  -2
هدفت هلد الدراسة تلف تحليو تأثير  المستهلك وولائه في الشركات الغذائية في العاصمة أنقرض،
جودة المدمة الإلكترونية  لف رضا المستهلك وولائده، وامتبدار القيمدة المدركدة للمسدتهلك  لدف 
استمدمت المدنهج  حيث.رضا المستهلك وجلب  م   جدد لزيادة حةتها السو ية ونمو أرباحها
فقدرة  11الوةفي التحليلي من أجو  تثرا  هلد الدراسة فقام الباحث بتةميم اسدتبانٍة مللَّفدٍة مدن 
مددن  500تددمَّ توزيعهددا  لددف مجتمددع الدراسددة، حيددث تددمَّ امتيددار  يِّ نددة  شددوائية مكوَّ ندده مددن 
لمدمدة الإلكترونيدة أنَّ جدودة ا: المسدتهلكين، حيدث مرجدت الدراسدة بعددة نتدائج، كدان مدْن أهمِّ هدا
وأوةدت الدراسدة . والقيمة المدركة تلثر  لف رضا الزبائن، ومن ثمَّ تلد  تلدف ولائده للمن مدة
أنَّ  لددف أةددحاب الموا ددع الإلكترونيددة الاهتمددام بجددودة المدمددة الإلكترونيددة وبالقيمددة المدركددة 
 .للزبون
ا رضوا العمولاء أ ر المزيج التسوويقي علو: بعنوان) 2112(دراسة أبو زنيد والشريف -10
، هددده الباحثددان تلددف دراسووة ميدانيووة علووا المصووارف التجاريووة بالضووفة الغربيووة فووي فلسوطين
التعره  لف وا ع المزيج التسويقي فدي البندوك التجاريدة العاملدة فدي الضدفة الغربيدة، بالإضدافة 
ولتحقيددا أهددداه . تلدف  يدداس مدددى رضدا العمدد    ددن وا ددع المدزيج التسددويقي فددي هدلد البنددوك
الدراسة استمدم الباحثان الأسلوب الوةفي التحليلي فاستعانا بالاستبانة لجمع البيانات ثم تحليلها 
بالإضافة تلف استمدام المعلومات الأولية من م و الكتب والمراجع  SSPS ن طريا برنامج 
مبحوثاَّ مدوز ين  لدف البندوك ) 6010(وبلغت  ينة الدراسة . والدراسات والنشرات وغير للك
واحتوت استبانة الدراسدة . التجارية العاملة في الضفة الغربية، وتم امتيارهم بالطريقة العشوائية
المدمددة، السددعر، المكددان والو ددت، التددرويج، : ثمانيددة محدداور شددملت  ناةددر المددزيج التسددويقي
) %7.02(وأ هرت الدراسدة أن مدا نسدبته .العملية، الإنتاجية والجودة، العاملون، الدليو الماد 
. من العم   راضون  ن وا ع المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملدة فدي الضدفة الغربيدة
وأوةت الدراسة بضرورة استط ع آرا  الجمهدور حدوو المددمات التدي يقددمها البندك مدن  بدو 
 دوائر التسويا فيه، بالإضافة تلف الاط ع الدائم  لف تجارب البنوك العربية والعالمية في مجاو
 .تقديم المدمات والإفادة من هلد التجارب بما يمدم مةلحة البنك و م ئه
واقو  اسوتخدام الموزيج التسوويقي وأ ور  علوا ولاء : بعنووان)2112(دراسة أبو منديل -00
المدمدة، (، حيث هدفت هلد الدراسة تلدف التعدره  لدف وا دع اسدتمدام المدزيج التسدويقي الزبائن
ركة الاتةدالات الفلسدطينية وأثدرد  لدف درجدة ولا  الزبدائن، في ش) التسعير، الترويج، التوزيع
ومعرفددة وجددود فددروا بددين مفددردات لعينددة حددوو أثددر اسددتمدام المددزيج التسددويقي  لددف ولا  
فشملت  ينة الدراسة  دداَّ في المشدتركين بالمدمدة الهاتفيدة مدن الفئدة المنزليدة باسدتمدام .الزبائن
اسدتبانة  لدف ) 115(جدم مجتمدع الدراسدة، وتدم توزيدع طريقدة العيندة العشدوائية الطبقيدة لكبدر ح
لتفريددب  SSPSمحاف ددات غددزة، كمددا اسددتمدم الباحددث التحليددو الإحةددائي مددن مدد و برنددامج 
وملُةددت الدراسددة تلددف أنَّ المددزيج التسددويقي الددل  تقدمدده شددركة . وتحليددو الاسددتبانة وتحليلهددا
، ولكدن بددرجات ومسدتويات ممتلفدة لكدو الاتةالات الفلسطينية تيجابي ويلبِّي احتياجات الزبائن
 نةدر مدن  ناةدر المدزيح، مبيندة أن الشدركة تقددم مددمات متنو دة مت ئمدة بدللك مدع أحددث 
المدددمات العالميددة، وتناسددب شددرائح المجتمددع الممتلفددة، وأنَّ المددزيج الترويجددي الددل  تسددتمدمه 
ي استمدام وسائو وأدوات الشركة م ئم ويحقا أهدافه في الاتةاو بالجمهور من حيث التنوع ف
كمدا ملُةدت الدراسدة تلدف أنَّ هنداك    دة لات دلالدة تحةدائية بدين المدزيج . التدرويج الممتلفدة
التسويقي المستمدم فدي شدركة الاتةدالات الفلسدطينية ودرجدة ولا  الزبدائن، فدي حدين توةدلت 
أثددر المددزيج الدراسددة تلددف وجددود فددروا لات دلالددة تحةددائية بددين تجابددات أفددراد العينددة حددوو 
الترويجي المستمدم  لف درجة ولا  الزبائن ُتعزى تلف متغيِّرات الملهو العلمي، مكدان الإ امدة 
واوةت الدراسدة ضدرورة .والدمو، في حين لا توجد فروا ُتعزى تلف متغيرات الجنس والعمر
 لزبائن يام شركة الاتةالات الفلسطينية بتبني  ناةر المزيج التسويقي من اجو زيادة ولا  ا
مدى تبني مكونات الإسوتراتيجية التسوويقية فوي :بعنوان) 2112(دراسة أبو عويلي -60
هدددفت هددلد الدراسددة تلددف التعددره  لددف مدددى تبنِّ ددي مكونددات المصووارف العاملووة فووي فلسووطين، 
تحديدد الهدده، (الإستراتيجية التسويقية في المةاره العاملة في فلسطين المتمثلدة فدي مكوناتهدا 
. وأثرهدا  لدف نجداح العمدو المةدرفي) الموارد، التكامدو، المدزيج التسدويقي التركيز، تمةيص
وملةددت الدراسددة تلددف أنَّ هندداك تبنيدداَّ واضددحاَّ لدددى المةدداره العاملددة فددي فلسددطين لمكونددات 
المدمدة، التسدعير، (الاستراتيجية التسويقية، وكان أ لف مستوى تبٍن هو مجاو المزيج التسدويقي 
أهددمِّ المكونددات الإسددتراتيجية التسددويقية؛ حيددث تقددوم مةدداره  ينددة  كأحددد) التددرويج، التوزيددع
، %6. نةدر المدمدة المةدرفية فدي اسدتراتيجيتها التسدويقية بنسدبة : الدراسدة بالا تمداد  لدف
، و نةددر %56.27، و نةددر التسددعير بنسددبة %11.27بنسددبة ) التوزيددع(و نةددر المكددان 
مدو  لدف تبندي المةداره العاملدة فدي واوةدت الدراسدة ضدرورة الع%.57.07الترويج بنسبة 
 فلسطين لمكونات الاستراتيجية التسويقية من اجو زيادة رضا الزبائن
جووودض الخوودمات وأ رهوا علووا رضووا العمولاء فووي : بعنوووان) 2112(دراسوة نووور الوودين -00
وكان الهده الأساسي منها تقديم تطار ن ر  يحددد ويعدره ممتلده المفداهيم المتعلقدة  الجزائر،
ا تبارها مدم َّ تدارياَّ حديثاَّ، وركز الباحدث  لدف جدودة المددمات مدن حيدث ملشدرات بالجودة ب
ونمالب بالإضافة تلف التطرا لن ام الإةغا  للعميو كمةدر حاجات وتو عات العم  ، ويمكن 
من تحديد الأنشطة التي تلد  تلف ترضا  العم  ، كما تناولت طرا  ياس رضا العميو لمعرفة 
ن المدمات التي تقدمها الملسسة من أجو  تيجاد الأساليب الكفيلة لتحسدن جدودة درجة العم    
المدمات، وحاوو الباحث في الدراسة الميدانية بمينا  سكيكدة فدي الجزائدر تحليدو مددى مسداهمة 
 ملية تقييم جودة المدمات في تحقيا الرضا لدى العم  ، حيدث تطدرا تلدف ن دام تدارة الجدودة 
ومساهمته في تحقيا الجودة في المدمات بالإضدافة تلدف التعدره  لدف طدرا  المطبا بالملسسة
و دد تبدين مدن مد و الدراسدة . الإةغا  للعميو المعتمدة في الملسسة وكيفية  ياس رضا العميدو
أنَّ تقييم العم   لجودة المدمات من م و الملشرات الماةدة بدالتقييم تمتلده مدن  ميدو لآمدر 
عمو  لدف تحقيدا رضدا العميدو ،واوةدت الدراسدة بضدرورة العمدو  لدف كما أنَّ جودة المدمة ت
 زيادة طرا الاةغا  للعميو من  بو المو فين في البنك من اجو زيادة رضائه
تطوير واختبار نموذج لقياس رضوا الزبوائن وولائهوم : بعنوان) 2112(دراسة مسعود -10
عوامدو الأساسدية المدلثرة فدي ، تدم مدن م لهدا تحديدد الفي شركات الهواتف المتنقلة فوي ارردن
رضا الزبائن وولائهم، الأمر الل  يسا د الشركات  لف تبندي تسدتراتيجيات مناسدبة تمكنهدا مدن 
أجريت الدراسة  لف . الحفا   لف رضا زبائنها وولائهم الأمر الل  يعود  ليها بالربحية والنمو
وبيندت . يانات بأسلوب الاسدتبانة ينة ميسرة من مستمدمي مدمات الهواته النقالة، وتمَّ جمع الب
وجود    ة تيجابيدة ومباشدرة بدين المتغيدرات المسدتقلة : نتائج التحليو مجمو ة من النتائج منها
الجددودة المدركددة للمدمددة، السددعر المدددرك، الاتةدداو مددع الزبددائن، ةددورة الشددركة، معو ددات (
زيدز ولا  الزبدائن، كمدا كدان وبين رضا الزبائن، وأنَّ الرضا هو الوسيط الفعداو فدي تع) التحوو
واوةت الدراسة بضدرورة زيدادة .الاتِّةاو المباشر مع الزبائن أكثر العوامو تأثيراَّ  لف الرضا
 .رضا الزبائن  ن طريا تقديم المدمات المطلوبه في الو ت والزمن المحدد
بعنوان مشاكل استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ) 4002 ,ahxeR(دراسة  -50
، هدفت هلد الدراسة تلف مشاكو اسدتمدام المددمات المةدرفية عمال التجارية في استراليافي ار
 بدر الإنترندت فدي الأ مداو التجاريدة فدي اسدتراليا، ومدن أجدو  تحقيدا هدده الدراسدة اسدتمدم 
الباحث تقنية الحوادث الحرجدة لتحديدد مشداكو اسدتمدام المددمات المةدرفية  بدر الإنترندت فدي 
ية في استراليا، وهلد التقنية تةه رضا الزبدائن أو  ددم رضداهم  دن المددمات الأ ماو التجار
 210وتم تطبيا مقاييس جودة المدمات المةدرفية الإلكترونيدة  لدف . المةرفية  بر الإنترنت
شددركة، وتددم تحديددد المسددا دة  بددر الإنترنددت، الموا مددة، الأمددان، الكفددا ة والتكلفددة المنمفضددة 
لتحديد مدى تدراك العم   لجودة العمليدات المةدرفية الإلكترونيدة  والتمةيص كعوامو أساسية
 . بر الإنترنت
أ هرت النتائج مسا دة حقيقية في فهم وتدراك الزبائن لجدودة المددمات المةدرفية الإلكترونيدة، 
وتطددوير أن مددة مةددرفية تلكترونيددة يسددتمدمها العميددو  بددر الإنترنددت لضددمان التددزام العميددو 
واوةت الدراسة ضرورة زيادة الامان في المدمات الالكترونية .َّمدمات مستقب باستمدام هلد ال
 المقدمة للعم  
 :الطريقة والإجراءات
تضمن وةفاَّ للإجرا ات التي اتَّ بعها الباحث في تحديد مجتمع الدراسة والعيندة ووةدفها،        
راسدة ووةدفها، ثدمَّ تجدرا  وشدرح المطدوات والإجدرا ات العمليدة التدي اتج بعدت فدي بندا  أداة الد
ةدا الدراسدة وثباتهدا، ثدمَّ  شدرح ممطدط الدراسدة ومتغيراتهدا والإشدارة تلدف ندوع الامتبدارات 
 .الإحةائية التي استمدمت في دراسة  الع  ة بين تسويا المدمات المةرفية و برضا الزبائن
 :مجتم  وعينة  الدراسة
نوك فدي محاف دة رام الله، أ  ان جميدع الافدراد تشكو مجتمع الدراسة من جميع  م   الب       
حيدث ُتعدّد ) 2016\2\.-2016\2\1(اللين يتعاملون مع البندوك فدي مديندة رام الله مدن تداري  
مدينة رام الله ُالعاةمة الا تةادية لفلسطين، وهي مركز الوزارات الفلسطينية حيث يتوافد تليهدا 
ممدا دفدع الباحدث لإجدرا  الدراسدة الميدانيدة فيهدا،  من جميع المدن الفلسطينية للعمدو والاسدتثمار
حيث كان  ددهم كبيراَّ جدا، وبما أنَّ دراسة  ينة تكفي  ن دراسة المجتمدع كدام َّ؛  دام الباحدث 
من العم  ، حيث وز ت  ليهم استبانة اسدترد ) 120(بامتيار  ينة  شوائية طبقية مكونة من 
ان الباحدث  دام بتوزيدع الاسدتبانه فدي الفتدرة الوا عده استبانة ةالحة للتحليو ،حيث ) 150(منها 
و دام بزيدارة جميدع الفدروع فدي البندوك فدي مديندة رام الله وتدم توزيدع  \2\.-2\1بدين تداريمي 
حسب طبيعة "الاستبانه بشكو  شوائي، حيث تنَّ الباحث را ف  ند امتيار العينة التوزيع التالي 
الآتددي يةدده  جدددووشددهر  للعميددو ،مهنددة العميددو، والبنددك، الملهددو العلمددي للعميددو، الدددمو ال
 :الدراسة بنا   لف متغيراتها المستقلة
 
 
 
 توزي  عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة  )1(جدول 
 النسبة المئوية العدد فئات المتغير المتغير
البندددك الدددل  تتعامدددو 
 معه
 1.27 111 تجار  
 9.72 34 تس مي
 0.001 451 المجموع
 3.83 95 دبلوم فأ و و العلميالمله
 8.55 68 بكالوريوس
 8.5 9 دراسات  ليا
 0.001 451 المجموع
الددددددددمو الشدددددددهر  
 بالشيقو
 9.72 34 1110أ و من 
 7.84 57 1115ا و من -1110من 
 5.71 72 11110-1115من 
 8.5 9  11110أكثر من 
 0.001 451 المجموع
 0.42 73 مو ه المهنة
 9.41 32 تاجر
 9.92 64  امو
 4.12 33  مو ماص
 7.9 51 غير للك 
 0.001 451 المجموع
السابا ان الغالبية الع مف مدن  يندة الدراسدة كاندت  جدوويتضح من م و البيانات الواردة في 
من اجمالي  ينة الدراسة ، اما بالنسبة %)0.67(تتعامو مع البنوك التجارية حيث كانت نسبتهم 
مدن %) ..55(العلمي فان غالبية  ينة الدراسة يحملون درجة البكدالوريوس أ  بنسدبة  للملهو
اجمددالي  ينددة الدراسددة يحملددون لقددب بكددالوريوس، كمددا تبددين ان افددراد  ينددة الدراسددة غددالبيتهم 
وان نسدبة كبيدرة %) 7..1(سيقو حيث كانت نسدبتهم ) 1115-1110(يتقاضون دمو شهر  
 من اجمالي  ينة الدراسة%) 2.26(نسبتهم  كانت مهنتهم  ماو حيث بلغت
 
 
  :أداض الدراسة وصدقها
ةمم الباحث استبانةَّ ماةة من أجو دراسة درجة تسدويا المددمات المةدرفية و   تهدا        
برضا الزبائن، و د  رضت الاستبانة  لف مجمو ة من المحّكمين في مجداو التمةدص، حيدث 
والبعض الآمر  مو  لدف ت دادة ةدياغة بعدض الفقدرات   ام البعض منهم با تراح فقرات جديدة
 :والمحاور، واشتملت الدراسة  لف جزأين أساسيين، هما
 ألفا معامل ال بات حسب معادلة كرونباخ  )2( جدول
 معامل كرونباخ الفا المجال الرقم
 6..1 تسويا المدمات المةرفية 0
 0..1 رضا الزبائن 6
 0..1 داةمعامو الثبات لجميع فقرات الأ 5
أنَّ جميع معام ت الثبدات مرتفعدة حيدث بلغدت للتسدويا ) 6(ر م  جدوون ح  من م و        
وبلغددت الدرجددة الكلِّيددة لمعامددو الثبددات ) 0..1(ولرضددا الزبددائن ) 6..1(المدددمات المةددرفية
 .وجميع هلد القيم مناسبة وتفي بأغراض هلد الدراسة) 0..1(
 إجراءات الدراسة
 :بالإجرا ات الآتية ام الباحث 
 .ت داد الاستبانة بةورتها النهائية 
 .تحديد أفراد  ينة الدراسة 
 توزيع الاستبانة  لف أفراد  ينة الدراسة، وبعد جمع الاستبيانات الموز ة تم تفريغها في 
 .البيانات الشمةية التي تتعلا بطبيعة البنك، المهنة، الدمو الشهر ، الملهو العلمي: أولاَّ  
فقدرة موز دة  لدف ) 10(تكدون هدلا الجدز  مدن فقدرات الاسدتبانة جميعهدا البدالب  دددها :ثانيداَّ  
) 10(مجالين، وهما مجاو من أجو   ياس درجة تسويا المددمات المةدرفية، حيدث تكدون مدن 
 .فقرة) 20(فقرة، والمجاو الثاني تكون من درجة رضا الزبائن حيث تكون من 
 
 
 
 
 : بات أداض الدراسة
بأندده الد ددة فددي تقدددير الع مددات الحقيقيددة للفددرد  لددف السددمة التددي يقيسددها "لثبددات يعددره ا       
وثبدات أداة الدراسدة التدي اسدتمدمها الباحدث هدي حسداب ). 52، ص.116المدلمن، "(الامتبدار
حيث  ام الباحث بإيجاد كوِّ محور  لف حدة، وفي ) كرونباخ ألفا(معامو الثبات باستمدام معادلة 
 :اد معامو الثبات لفقرات الاستبانة جميعها، وكانت  لف النحو الآتيالنهاية تمَّ تيج
 .جداوو ماةة من أجو  معالجتها 
 :تصميم الدراسة
استمدم الباحث أسلوب المنهج الوةفي الميداني لدراسدة الفرو دات بدين متغيدرات الدراسدة،      
 .النتائج  وجمع البيانات واستمدم التحليو الإحةائي لفحص الفرضيات بهده تفسير
 :المعالجة الإحصائية
، وللدك باسدتمدام المعالجدات )SSPS(استمدم برنامج الرزم الإحةائية للعلوم الاجتما يدة     
 :الآتية
 .التكرارات والنسب المئوية 
 .معادلة كرونباخ ألفا 
 .المتوسطات الحسابية 
 .للعينات المستقلة) ت(امتبار  
 .امتبار تحليو التباين الأحاد  
 .بيرسون لدلالة الع  ةمعادلة  
 :تحليل النتائج
يتندداوو هددلا الجددز  الإجابددة  ددن أسددئلة الدراسددة وفحةددها تحةددائياَّ  لددف برنددامج الددرزم      
ولتفسدير نتدائج الدراسدة اسدتمدم الباحدث المتوسدطات ). SSPS(الإحةائية للعلوم الاجتما يدة 
 :)6016 ليان، (كما جا  في   :الحسابية الآتية
 .اٍو جداَّ فأكثر   06.1 
 . او ٍ 16.1-01.0من  
 .متوسط 11.0-02.6 
 .منمفض 12.6-0..0 
 .منمفض جداُ  0..0أ و من  
 :وفيما يأتي  رض النتائج التي توةلت تليها الدراسة
 
 
 نتائج أسئلة الدراسة
 :السيال الرئيسي
 ؟ هل هناك علاقة بين تسويق الخدمات المصرفية وبين رضا الزبائن في بنوك محافظة رام الله 
ومدن أجدو  فحدص الا كددان هندداك    دة الع  ددة بدين تسددويا المددمات المةدرفية وبددين رضددا 
يوضدح ) 0( جددووالزبدائن اسدتمدم الباحدث المتوسدطات الحسدابية ومعامدو الارتبداط بيرسدون و
 :للك
 
معامل الارتباط بيرسون للعلاقة بين تسويق الخدمات المصرفي ورضا الزبائن عون ):2(جدول 
 ي تقدمها البنوك في محافظة رام الله الخدمات الت
مسوووووووتوى معامووووووووووووووول الانحرافووووووووووووووووات المتوسووووطات  المتغير
 الدلالة الارتباط المعيارية الحسابية
 111.1 ** 10..1 62572.1 7905.3 تسويا المدمات المةرفية
رضددددا الزبددددائن  ددددن المدددددمات 
 المةرفية
 99853.1 8414.3
  (50.0= αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
السدابا أنَّ هنداك    دة  ويدة بدين تسدويا  جددوون ح  مدن مد و البياندات الدواردة فدي         
أنَّ  يمة معامو الارتباط  بين تسويا المدمات ورضدا والمدمات المةرفية وبين رضا الزبائن، 
تلف أنَّ ، وتشير هلد النتيجة )11.1(فقد بلغت  يمة مستوى الدلالة الإحةائية ) 0..1(بلبالزبائن
 .هناك    ة  وية بين تسويا المدمات المةرفية ورضا الزبائن
 :السيال الفرعي ارول
 ما درجة تسويق الخدمات المصرفية في بنوك محافظة رام الله ؟
ومدن أجدو للدك الإجابدة  لدف السدلاو الفر دي الأوو تدم اسدتمرب المتوسدطات الحسدابية         
 .تبين للك) 1( جدووونتائج والانحرافات المعيارية للفقرات  
 
 
 
 
 
 
المتوسووطات الحسووابية والنسووب المئويووة لفقوورات الدراسووة علووا مجووال تسووويق ): 4( جوودول
 الخدمات المصرفية في بنوك محافظة رام الله 
المتوسوووووووووط  الفقرات الرقم
 الحسابي
الانحرافوووووووات 
 المعياري
 الدرجة
يتم الإ  ن   ن سعر الةره يوميا  لف مو ع المداص   .0
 .لبنكبا
 271.0 01.1
  اٍو جدا
مرئيدة، (يستمدم البنك وسائو الاتةاو كافة فدي ت  ناتده   .6
 ).مسمو ة، مكتوبة
 251.0 76.1
  اٍو جدا
يدتم الإ د ن مدن  بدو تدارة البندك  دن جميددع المعلومدات   .0
 .التي تتعلا بالمدمات الجديد
 111.0 21.1
  او ٍ
رويج  دن يلجأ البندك تلدف اسدتمدام أسداليب حديثدة فدي التد  .1
 .مدماته
 021.0 11.1
  او ٍ
يعتمد المةره  لف الحم ت الإ  نيدة الفعاليدة لتدرويج   .5
 .مدماته المةرفية
 20.. 6..0
  او ٍ
يدتم وضدع ت  ندات تجاريدة مدن أجدو  التدرويج للمددمات   .2
 .التي يقدمها البنك
 260.0 77.0
  او ٍ
تحددرص تدارة المةددره  لددف فا ليددة ن ددام الاتةددالات    .7
 تسويا مدماتهامن أجو  
 710.0 .2.0
  او ٍ
  او ٍ 6.2.1 12.0يشدددارك البندددك فدددي النشددداطات والفعاليدددات الاجتما يدددة   ..
المتوسوووووووووط  الفقرات الرقم
 الحسابي
الانحرافوووووووات 
 المعياري
 الدرجة
 .والثقافية من أجو  تسويا مدماته
تنَّ البنك يهتم بأنشطة البحث والتطوير وهلا يسا د لرسدم   .2
 .سياسة تسويقية ناجحة
 022.1 51.0
  او ٍ
 ددن طلبددات  يعمددو البنددك  لددف تددرويج مدمددة الاستفسددار  .10
 .العميو  بر الهاته
 071.0 20.0
 متوسط
ت  ن  البندوك  دن الفدرص الاسدتثمارية المتدوفرة بشدكو   .00
 .دائم
 526.0 52.6
 متوسط
تلتددزم تدارة المةددره بتنفيددل جميددع المدددمات التددي يددتم   .60
 .تسويقها
 061.0 .2.6
 متوسط
يتم الإ  ن  ن البنك انه يقدم  كشدوفات واضدحة ود يقدة   .00
 .الزبائن حسب طلب
 271.0 25.6
 متوسط
تدوفر تدارة المةدره وسدائو اتةداو فعالدة ومباشدرة مدا   .10
بدددين العددداملين و مددد   المةدددره مدددن أجدددو  تسدددويا 
 .المدمات الحديثة
 .00.0 01.6
 منمفض
 عال ِ  22022. 2210.2 الدرجة الكلية 
ةدرفية كاندت مدا أنَّ درجة  تسدويا المددمات الم) 1( جدوويتضح من م و البيانات في        
تلددف ) 01.1(بددين العاليددة جدددَّ اَّ والمنمفضددة، فتراوحددت المتوسددطات الحسددابية  ليهددا مددا بددين 
، وفيما يتعلا بالدرجة الكلية لتسويا المدمات المةدرفية فقدد كاندت  اليدة وللدك بدلالدة )01.6(
مات ، وتشددير هددلد النتيجددة تلددف أنَّ درجددة تسددويا المددد)15.0(المتوسددط الحسددابي الددل  بلددب 
المةرفية كبيرة، أ  أنَّ البنوك في محاف ة رام الله تقوم بالإ  ن  ن سعر الةره يوميا  لف 
المو دددددع المددددداص بالبندددددك، كمدددددا أنَّ هدددددا تسدددددتمدم كافدددددة وسدددددائو الاتةددددداو فدددددي ت  ناتهدددددا 
التدي أشدارت ) 0016 بدد الله، (هلد النتيجة تتفا مع دراسدة ، كما أنَّ )مرئية،مسمو ة،مكتوبة(
تسويا المدمات المةرفية له أثٌر كبيٌر في رضا الزبائن والحفا   ليهم، في حين أكددت  تلف أنَّ 
أن المدمددة المةددرفية لهددا تددأثير كبيددر ومباشددر  لددف رضددا الزبددائن ) 6016الفقهددا ، (دراسددة 
والحفا   ليهم، وللك  ندما تكون لات جودة  الية، والمفداهيم الحديثدة فدي الا تةداد المتعداره 
كمدا  دززت هدلد . بأن تسويا المدمة المةرفية بشدكو مناسدب يرفدع مدن جودتهدا  ليها تقتضي
التددي بينددت أنَّ هندداك رضددا للعمدد    ددن المددزيج التسددويقي ) 6016مديجددة، (النتيجددة دراسددة 
المةرفي المطبا من طره بنوك  ينة الدراسة، أما بالنسبة لأبعاد المزيج التسويقي المةدرفي 
أبو زنيد والشريه، (أما دراسة . تأثير تيجابي مباشر  لف رضا العم  كاملة فقد تبين أنَّها لات 
من العم   راضون  ن وا ع المزيج التسدويقي فدي %) 7.02(فقد أكدت أنَّ ما نسبته ) 2116
التدي بيندت أنَّ ) .116أبدو  دويلي، (البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية، وكللك دراسدة 
المةاره العاملة في فلسطين لمكونات الإستراتيجية التسويقية، وأهمهدا هناك تبنياَّ واضحاَّ لدى 
كأحد أهدمِّ المكوِّ ندات الإسدتراتيجية ) المدمة، التسعير، الترويج، التوزيع(مكون المزيج التسويقي 
 نةدر المدمدة المةدرفية فدي : التسدويقية؛ حيدث تقدوم مةداره  يِّ ندة الدراسدة بالا تمداد  لدف
، و نةدر %11.27بنسدبة ) التوزيدع(، و نةدر المكدان %6.قية بنسدبة اسدتراتيجيتها التسدوي
، كما اتفقت نتائج الدراسة الحالية %57.07، و نةر الترويج بنسبة %56.27التسعير بنسبة 
التي بيَّنت أن جودة المدمة الإلكترونيدة والقيمدة المدركدة ) 9002 ,la te gnahC(مع دراسة 
دِّ  تلدددف ولائهدددم للمن مدددة، فدددي حدددين أكددددت دراسدددة تدددلثر  لدددف رضدددا الزبدددائن ومدددن ثدددمَّ تدددل
 لف أن  ناةر المزيج التسويقي السبعة ليسدت كلهدا ) 2102 ,jawdrahB& ihsirahaM(
لات تأثير بشكو متساٍو  لف رضا الزبائن وولائهم، وأن  لف كو بنك التركيز  لف تسدتراتيجية 
بعضددها لا تددأثيٍر أكبددر مددن تسددويقية تددوازن بددين هددلد العناةددر كددو حسددب تددأثيرد بحيددث يكددون 
العناةدر الأمدرى، وأنَّ مدن بدين هدلا العناةدر يعتبدر التدرويج أ لهدا تدأثيراَّ  لدف رضدا العمد   
 .وولائهم، في حين كان  نةر المدمة أكثرها تأثيراَّ  لف الرضا والولا 
 
  :نتائج السيال الفرعي ال اني
 البنوك في محافظة رام الله ؟ ما درجة رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية التي تقدمها
للإجابة  ن هلا السلاو، تمَّ استمراب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريدة ونتدائج       
 :تبين للك) 5(جدوو
المتوسوطات الحسوابية والنسوب المئويوة لفقورات الدراسوة علوا مجوال درجوة رضوا ): 0( جدول
 بنوك في محافظة رام الله الزبائن عن الخدمات المصرفية التي تقدمها ال
المتوسوووووووط  الفقرات الرقم 
 الحسابي
الانحرافووووات 
 المعياري
 الدرجة
  او ٍ 110.0 10.1 .توفر السرية التامة من م و تعاملك مع البنك  .50
  او ٍ 561.0 51.1 .التجهيزات المستمدمة في تقديم المدمة البنكية حديثة  .20
  او ٍ .11.0 11.1 .يقدم البنك مدمات مةرفية  الية الجودة  .70
  او ٍ 7.2.1 6..0 .تشعر باهتمام شمةي من مقدمي المدمة في البنك  ..0
  او ٍ 061.0 .2.0 .يستمدم البنك التقنيات الحديثة في مدمة زبائنه  .20
  او ٍ 521.0 .2.0 .يسعف البنك لحو المشك ت التي تواجهك بشكو جد   .16
  او ٍ .61.0 12.0 .تشعر بالراحة والاطمئنان حين تتعامو مع مو في البنك  .06
يقدددم البندك مدددمات مةدرفية متنو دة تتناسدب مدع حاجددات    .66
 . م ئه
  او ٍ 6.2.1 12.0
  او ٍ 112.1 25.0 .يقدم البنك مدمات التسديد الآلي بشكو سهو وآمن  .06
 متوسط 601.0 .0.0 .يستجيب البنك للشكاوى والاستفسارات بسر ة  .16
رفية بشدكو يلجدأ البندك تلدف تحددديث وتطدوير مدماتده المةد  .56
 .دائم
 متوسط 571.0 .0.0
 متوسط 010.0 10.0 .مو ع البنك مناسب ويسهو الوةوو تليه  .26
يتوفر في البنك  دد كداٍه مدن المدو فين لتقدديم المدمدة فدي   .76
 .و ت  ياسي
 متوسط 011.0 11.0
 متوسط 222.1 02.6 .يتقن مو فو البنك تقديم المدمات المةرفية بطريقة فعالة  ..6
 متوسط 7.0.0 .2.6 .البنك مناسبة لجميع الفئات أو ات دوام  .26
 منمفض 710.0 60.6 .يوفر البنك موا ه ماةة لسيارات الزبائن  .10
المتوسوووووووط  الفقرات الرقم 
 الحسابي
الانحرافووووات 
 المعياري
 الدرجة
 عال   99853. 8414.3 الدرجة الكلية
رضا الزبائن  دن المددمات المةدرفية أنَّ درجة ) 5( جدوويتضح من م و البيانات في        
كاندت  اليدة، فتراوحدت المتوسدطات الحسدابية  ليهدا مدا  التي تقدمها البنوك في محاف دة رام الله
درجددة رضددا الزبددائن  ددن المدددمات ، وفيمددا يتعلددا بالدرجددة الكليددة ل)60.6(تلددف ) 10.1(بددين 
فقددد كانددت  اليددة وللددك بدلالددة المتوسددط  المةددرفية التددي تقدددمها البنددوك فددي محاف ددة رام الله 
تلددف أنَّ درجددة رضددا الزبددائن  ددن المدددمات ، وتشددير هددلد النتيجددة )01.0(الحسددابي الددل  بلددب 
المةدرفية  اليدة، وهدلد النتيجدة تشدير تلدف أنَّ البندك يدوفر السدرِّ ية التامَّ دة للزبدائن، وأنَّ ده مجهَّ دٌز 
 بدد (وتتفا هلد النتيجة مع  دة دراسات، منها دراسة . حديثٍة من أجو مدمة الزبائن بتجهيزات ٍ
زبائن لأّية  مشك ت فدي التعامدو مدع مددمات البندوك تقلدو التي أكدت أنَّ مواجهة ال) 0016الله، 
من رضاهم  ن هلد المدمات، والعكس ةدحيح بمعندف أنَّ ده  نددما تكدون التجهيدزات والمددمات 
الفقهدا ، (م ئمدة يرتفدع رضدا الزبدائن  دن مددمات البندوك، وهدي النتيجدة نفسدها التدي أوردهدا 
اَّ لمتغيِّدر جدودة المددمات المةدرفية مجتمعدة فدي ؛ حيث أشار تلف أنَّ هناك تأثيراَّ معنوي)6016
 لدف رضدا العمد    دن المدزيج ) 6016مديجدة، (كما أكددت دراسدة . رضا  م   هلد البنوك
التسويقي المةرفي المطبَّا من طره بنوك  ينة الدراسة  ن المدمات المةرفية المقدَّ مة لهم، 
أثدراَّ مباشدراَّ لجدودة المدمدة المةدرفية  لدف أنَّ هنداك ) 0016الردايدة، (في حين أكدت دراسة 
الإلكترونية  لف جودة الع  ة بين المةاره والزبائن في المةاره الأردنية، الأمر الل  يلكد 
أهمِّ يددة تددوفر التجهيددزات الحديثددة وضددرورتها، والتددي تجعددو مددن هددلد المدمددة مدمددة موثو ددة 
الزبدائن يتحقدا فدي حداو وجدود فأكددت أنَّ رضدا ) 7116ندور الددين، (أمَّ دا دراسدة . ومتواةدلة
) 4002 ,ahxeR(مدمة لات جودة  الية وموثو ية  الية، وفي السياا نفسه أ هدرت دراسدة 
أنَّ الددد م الفنِّ ددي  بددر الهدداته والإنترنددت للمدددمات المةددرفية الإلكترونيددة يزيددد مددن جودتهددا، 
تددزام العميددو وتطددوير أن مددة مةددرفية تلكترونيددة يسددتمدمها العميددو  بددر الإنترنددت لضددمان ال
) 0102 ,rubuN(كمدا أكددت دراسدة . باستمدام هلد المدمات مستقب َّ يزيد مدن رضدا الزبدائن
أنَّ رضا العم   في مجاو المدمات المةرفية الإلكترونية يتأثر بأبعاد جدودة المدمدة الأساسدية، 
و  لدف رضدا كما أشارت تلف أنَّ الا تمادية والاستجابة والأمدان  وامدو مهمَّ دة جدداَّ فدي الحةدو
 .العم   من المدمات المةرفية الإلكترونية في بنغ دش
  :نتائج السيال الفرعي ال الث
هل يوجد فروق ذات دلالوة إحصوائية فوي تسوويق الخودمات المصورفية محافظوة رام الله  حسوب 
 متغير طبيعة البنك؟
لعينتددين ) ت(تبددار ولامتبدار مددا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةددائية، اسدتمدم ام        
 :تبين للك) 2( جدوومستقلتين ونتائج 
 
 
 
لعينتووين مسووتقلتين لدلالووة الفووروق بووين المتوسووطات الحسووابية ) ت(نتووائج اختبووار )2( جوودول
 لفقرات درجة تسويق الخدمات المصرفية في محافظة رام الله 
مسوووووووووووووووووتوى  )ت(قيمة الانحراف المتوسط  العدد النوع المتغير
 *الدلالة
عمل البنك الذي  طبيعة
 أتعامل معه
 50.0  562.1 79572.1 5225.3 111 تجار 
 
 78372.1 7674.3 34 تس مي 
  ) 01.1=  αدال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة * (
السابا أنَّه لا يوجد فروا لات دلالة تحةائية  جدوون ح  من م و البيانات الواردة في        
) ت(فقد بلغدت  يمدة . ة محاف ة رام الله  حسب متغير طبيعة البنكفي تسويا المدمات المةرفي
وهدلد القيمدة أكبدر مدن ) 50.1(وهلد القيمدة مرتفعده، حيدث تنَّ  يمدة مسدتوى الدلالدة ) 562.1(
وهددلد النتيجددة تعنددي أندده لا توجددد فددروا لات دلالددة تحةددائية فددي تسددويا المدددمات ) 51.1(
وهددلد النتيجددة تلكدددها الدراسددات يددر طبيعددة البنددك، المةددرفية فددي محاف ددة رام الله  حسددب متغ
السابقة التدي تدمَّ الرجدوع تليهدا؛ فقدد تناولدت بعدض الدراسدات السدابقة البندوك التجاريدة فدي حدين 
تناولت الدراسات الأمرى البنوك الإسد مية وفدي كلتدا الحدالتين كاندت النتيجدة ت هدر تقاربداَّ مدن 
تناولددت رضددا الزبددائن  ددن المدددمات فددي ) 6016 ، الفقهددا(نتيجددة الدراسددة الحاليددة، فدراسددة 
المةاره الإس مية وتناولت بقية الدراسات المةداره الأمدرى وأجمعدت كلهدا  لدف أن رضدا 
 .الزبائن يتأثر بتسويا المدمات المةرفية وجودتها
 :السيال الفرعي الراب 
فية محافظوة هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضوا الزبوائن عون الخودمات المصور
 رام الله  حسب متغير طبيعة البنك؟ 
لعيِّ نتددين ) ت(ولامتبددار مددا تلا كانددت هددلد الفددروا لات دلالددة تحةددائية، اسددتمدم امتبددار      
 : تبين للك) 7( جدوومستقلتين ونتائج 
لعينتووين مسووتقلتين لدلالووة الفووروق بووين المتوسووطات الحسووابية ) ت(نتووائج اختبووار): 2( جوودول
 رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية محافظة رام الله  حسب متغير طبيعة البنك لفقرات درجة
مسوووووووووووووووووتوى  )ت(قيمة الانحراف المتوسط  العدد النوع المتغير
 *الدلالة
طبيعة  مو البنك الدل  
 أتعامو معه
 70.0  120.0 05643.1 2934.3 111 تجار  
 
 94683.1 7153.3 34 تس مي 
  ) 01.1=  αمستوى الدلالة دال إحصائيا ًعند * (
السددابا أنَّ دده لا يوجددد فددروا لات دلالددة  جدددوون حدد  مددن مدد و البيانددات الددواردة فددي         
تحةائية في درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةرفية محاف ة رام الله  حسب متغيدر طبيعدة 
مسددتوى الدلالددة  وهددلد القيمددة مرتفعددة، حيددث تنَّ  يمددة) 120.0) (ت(البنددك؛ فقددد بلغددت  يمددة 
وهددلد النتيجددة تعنددي أنَّ دده لا يوجددد فددروا لات دلالددة ) 51.1(وهددلد القيمددة أكبددر مددن ) 70.1(
تحةائية في درجدة رضدا الزبدائن  دن المددمات المةدرفية فدي محاف دة رام الله  حسدب متغيدر 
 .اطبيعة البنك، حيث نرى أنَّ الدراسات السابقة جميعها لم تتناوو هلا المتغير ضمن دراسته
  :السيال الفرعي الخامس
الميهول  محافظوة رام الله  حسوبهول توجود فوروق فوي درجوة تسوويق الخودمات المصورفية فوي 
 العلمي؟
 yaW enO(لامتبدار مدا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار        
 :تبين للك)  8, 7( جدووونتائج  ) avonA
الممارسوات هول توجود فوروق فوي درجوة تسوويق الخودمات  المتوسوطات الحسوابية ) :2( جدول
 المصرفية في محافظة رام الله  حسب الميهل العلمي حسب متغير الميهل العلمي
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووووووووووووط 
 الحسابي
الانحووووووووووراف 
 المعياري
 تسويا المدمات المةرفية
 
 43492.1 0774.3 95 دبلوم فأ و
 34762.1 7535.3 68 بكالوريوس
 92112.1 2674.3 9 دراسات  ليا
 62572.1 7905.3 451 المجموع الكلي
أنَّ هنداك فرو داَّ فدي الأوسداط الحسدابية لفئدات متغيدر الملهدو ) .( جددوويتضح من م و       
ولامتبار ما تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار تحليدو التبداين . العلمي
 : تبين للك) 2( وجدوالأحاد  ونتائج 
نتائج اختبار التباين ارحادي لدلالة الفروق درجوة تسوويق الخودمات المصورفية فوي ) 2( جدول
 محافظة رام الله  حسب الميهل العلمي 
مسووووووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
) ف( قيمووووووووووووووة
 المحسوبة
متوسوووووووووووووط 
 المربعات
درجووووووووووووة 
 الحرية
مجموووووووووووووع 
 المربعات
 مصدر التباين
 المجال
تسدددددددددددددويا  المربعات بين الفئات 131.1 2 660.1 668.1   
المدددددددددمات 
 المةرفية
 
 المربعات الداملية 164.11 151 670.1
 المجموع الكلي 395.11 351
 )50.0=α(دال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة *
أنَّ ده لا توجدد فدروا لات دلالدة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) 2( جددوويتضح من م و نتدائج        
الملهدو  محاف دة رام الله  حسدبدرجدة تسدويا المددمات المةدرفية فدي   في) α=51.1(دلالة 
، ممدا يددو  لدف أنَّ ده لا يوجدد ) α=51.1(العلمي، تلا بلب مستوى الدلالدة  المحسدوبة أ لدف مدن 
امددت ه فددي وجهددات ن ددر أفددراد  ينددة الدراسددة حددوو درجددة تسددويا المدددمات المةددرفية فددي 
حيدث ندرى أنَّ جميدع الدراسدات السدابقة لدم تتنداوو هدلا محاف ة رام الله  حسب الملهو العلمدي، 
 .المتغير ضمن دراستها
  :السيال الفرعي السادس
الميهل  حسبهل توجد فروق في درجة رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية محافظة رام الله 
 العلمي؟
 yaW enO(ولامتبار ما تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار        
 :تبين للك) 00، 10( جدووونتائج  ) avonA
المتوسطات الحسابية الممارسات هل توجد فوروق فوي درجوة رضوا الزبوائن عون ): 11( جدول
 الخدمات المصرفية  في محافظة رام الله حسب الميهل العلمي حسب متغير الميهل العلمي
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووووووووووووط 
 الحسابي
الانحووووووووووراف 
 المعياري
 رضا الزبائن
 
 34853.1 3514.3 95 دبلوم فأ و
 63763.1 7993.3 68 بكالوريوس
 32372.1 6555.3 9 دراسات  ليا
 99853.1 8414.3 451 المجموع الكلي
أنَّ هنداك فرو داَّ فدي الأوسداط الحسدابية لفئدات متغيدر الملهدو ) 2( جددوويتضح من م و       
الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار تحليدو التبداين ولامتبار ما تلا كاندت هدلد . العلمي
 :تبين للك) 10( جدووالأحاد  ونتائج 
نتائج اختبار التبواين ارحوادي لدلالوة الفوروق درجوة رضوا الزبوائن عون الخودمات ): 11( جدول
 المصرفية  في محافظة رام الله حسب الميهل العلمي 
مسوووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
) ف(قيموووووووووووة
 المحسوبة
سوووووووووووط متو
 المربعات
مجموووووووووع 
 المربعات
درجوووووووات 
 الحرية
 مصدر التباين
 المجال
رضدددددددددددددا  المربعات بين الفئات 2 891.1 990.1  567.1 021.1
 الزبائن
 
 المربعات الداملية 151 915.91 921.1
 المجموع الكلي 351 717.91
 )50.0=α(دال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة *
أنَّه لا توجد فدروا لات دلالدة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) 10( جدووج يتضح من م و نتائ       
 حسدبفي درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةدرفية  فدي محاف دة رام الله ) α=51.1(دلالة 
، ممدا يددو  لدف أنَّ ده لا )α=51.1(الملهو العلمي ، تلا بلب مستوى الدلالة  المحسوبة أ لف من 
 يندة الدراسدة حدوو درجدة رضدا الزبدائن  دن المددمات  يوجد امدت ه فدي وجهدات ن در أفدراد
حيث ندرى أنَّ الدراسدات السدابقة جميعهدا المةرفية  في محاف ة رام الله حسب الملهو العلمي، 
 .لم تتناوو هلا المتغير ضمن دراستها
  :السيال الفرعي الساب 
 المهنة ؟ هل توجد فروق في درجة تسويق الخدمات المصرفية في محافظة رام الله  حسب
 yaW enO(لامتبدار مدا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار       
 :تبين للك) 60،00( جدووونتائج )  avonA
المتوسطات الحسابية الممارسوات هول توجود فوروق فوي درجوة تسوويق الخودمات ): 11( جدول
 هنة المصرفية في محافظة رام الله  حسب المهنة  حسب متغير الم
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووووووووووووط 
 الحسابي
الانحووووووووووراف 
 المعياري
 تسويا المدمات المةرفية
 
 83972.1 2494.3 73 مو ه
 62072.1 3865.3 32 تاجر
 56992.1 1984.3 64  امو
 84422.1 1455.3 33  مو ماص
 45792.1 8324.3 51 غير للك
 62572.1 7905.3 451 المجموع الكلي
. أنَّ هناك فرو اَّ في الأوساط الحسابية لفئدات متغيدر المهندة ) 00( جدوويتضح من م و       
ولامتبار ما تلا كانت هلد الفروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار تحليدو التبداين الأحداد  
 :تبين للك) 60( جدووونتائج 
ويق الخودمات المصورفية نتائج اختبار التباين ارحوادي لدلالوة الفوروق درجوة تسو): 21( جدول
 في محافظة رام الله  حسب المهنة  
مسووووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
) ف(قيمووووووووووووووووة
 المحسوبة
متوسوووووووووط 
 المربعات
مجموووووووووع 
 المربعات
درجووووووات 
 حرية
 مصدر التباين
 المجال
تسدددددددددددويا  المربعات بين الفئات 4 382.1 170.1  339.1 11.1
المدددددددمات 
 المةرفية
 
 ةالمربعات الداملي 941 903.11 670.1
 المجموع الكلي 351 395.11
 )50.0=α(دال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة *
أنَّه لا توجد فدروا لات دلالدة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) 60( جدوويتضح من م و نتائج        
،  المهنوة  محافظة رام الله  حسوبدرجة تسويق الخدمات المصرفية في في ) α=51.1(دلالة 
، مما يدو  لف أنَّه لا يوجد امت ه فدي )α=51.1(لالة  المحسوبة أ لف من تلا بلب مستوى الد
وجهات ن ر أفراد  ينة الدراسدة حدوو درجدة تسدويا المددمات المةدرفية فدي محاف دة رام الله  
 .حيث نرى أنَّ الدراسات السابقة جميعها لم تتناوو هلا المتغير ضمن دراستهاحسب المهنةـ 
  :السيال الفرعي ال امن
المهنوة  حسبهل توجد فروق في درجة رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية محافظة رام الله 
 ؟
 yaW enO(لامتبدار مدا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار       
 :تبين للك) 10، 00( جدووونتائج  ) avonA
درجوة رضوا الزبوائن عون  المتوسطات الحسابية الممارسات هل توجد فوروق فوي): 21( جدول
 الخدمات المصرفية  في محافظة رام الله حسب المهنة  حسب متغير المهنة 
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووط 
 الحسابي
الانحوووووووووووووووووووراف 
 المعياري
 رضا الزبائن
 
 18863.1 8183.3 73 مو ه
 04064.1 6963.3 32 تاجر
 71743.1 8183.3 64  امو
 02443.1 0715.3 33  مو ماص
 80971.1 7144.3 51 غير للك
 99853.1 8414.3 451 المجموع الكلي
. أنَّ هناك فرو اَّ فدي الأوسداط الحسدابية لفئدات متغيدر المهندة) 00( جدوويتضح من م و       
ولامتبار ما تلا كانت هلد الفروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار تحليدو التبداين الأحداد  
 :      تبين للك) 10( جدووونتائج 
 
 
 
 
     
نتائج اختبار التبواين ارحوادي لدلالوة الفوروق درجوة رضوا الزبوائن عون الخودمات ): 41( جدول
 المصرفية  في محافظة رام الله حسب المهنة  
مسوووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
) ف(قيموووووووووووة
 المحسوبة
متوسوووووووووووط 
 المربعات
مجموووووووووع 
 المربعات
درجوووووووات 
 الحرية
 مصدر التباين
 المجال
رضدددددددددددددا  المربعات بين الفئات 4 394.1 321.1  659.1  659.1
 الزبائن
 
 المربعات الداملية 941 422.91 921.1
 المجموع الكلي 351 717.91
 )50.0=α(دال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة *
أنَّه لا توجد فروا لات دلالة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) 10( جدوويتضح من م و نتائج         
 حسدبفي درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةدرفية  فدي محاف دة رام الله ) α=51.1(دلالة 
، ممدا يددو  لدف أنَّ ده لا يوجدد )α=51.1(المهندة، تلا بلدب مسدتوى الدلالدة  المحسدوبة أ لدف مدن 
امت ه في وجهات ن ر أفراد  ينة الدراسة حوو درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةدرفية  
حيث نرى أنَّ الدراسات السابقة جميعها لم تتناوو هلا المتغير سب المهنة، في محاف ة رام الله ح
 .ضمن دراستها
  :السيال الفرعي التاس 
الوودخل  محافظووة رام الله  حسووبهوول توجوود فووروق فووي درجووة تسووويق الخوودمات المصوورفية فووي 
 الشهري؟
 yaW enO(ار لامتبدار مدا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبد       
 :تبين للك) 20ـ،50( جدووونتائج  ) avonA
 
المتوسطات الحسابية الممارسوات هول توجود فوروق فوي درجوة تسوويق الخودمات ): 01( جدول
 المصرفية في محافظة رام الله  حسب متغير الدخل الشهري   
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووووووووووووط 
 الحسابي
الانحووووووووووراف 
 المعياري
تسدددددددددددددددددددويا 
المدددددددددددددددمات 
 رفيةالمة
 
 22803.1 6625.3 34 1110أ و من 
 42252.1 8605.3 57 115أ و من -1110من
 39013.1 1484.3 72 11110أ و من -1115من
 06512.1 9705.3 9 11110أكثر من 
 62572.1 7905.3 451 المجموع الكلي
      
متغيددر الدددمو  أنَّ هندداك فرو دداَّ فددي الأوسدداط الحسددابية لفئددات) 50( جدددوويتضددح مددن مدد و   
ولامتبار ما تلا كانت هلد الفروا لات دلالة تحةائية، استمدم امتبار تحليو التباين . الشهر    
 : تبين للك) 20( جدووالأحاد  ونتائج 
 
نتائج اختبار التباين ارحوادي لدلالوة الفوروق درجوة تسوويق الخودمات المصورفية  ):21( جدول
 ريفي محافظة رام الله  حسب الدخل الشه
مسووووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
 قيمة
) ف(
 المحسوبة
متوسووووووووووووط 
 المربعات
مجمووووووووع 
 المربعات
درجووووووووات 
 حرية
 مصدر التباين
 المجال
المربعددددددددات بددددددددين  3 830.1 310.1  461.1 62.1
 الفئات
تسويا المددمات 
 المةرفية
 المربعات الداملية 051 555.11 770.1 
 المجموع الكلي 351 395.11
 )50.0=α(د مستوى الدلالة دال إحصائيا ًعن*
أنَّه لا توجد فروا لات دلالة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) 20( جدوويتضح من م و نتائج         
الدددمو  محاف ددة رام الله  حسددبفددي درجددة تسددويا المدددمات المةددرفية فددي ) α=51.1(دلالددة 
نَّ ده لا يوجدد ، ممدا يددو  لدف أ)α=51.1(الشهر ، تلا بلب مستوى الدلالدة المحسدوبة أ لدف مدن 
امددت ه فددي وجهددات ن ددر أفددراد  ينددة الدراسددة حددوو درجددة تسددويا المدددمات المةددرفية فددي 
حيث نرى أن الدراسات السابقة جميعهدا لدم تتنداوو هدلا محاف ة رام الله  حسب الدمو الشهر ، 
 .المتغير ضمن دراستها
  :السيال الفرعي العاشر
الودخل  حسوبات المصرفية محافظوة رام الله هل توجد فروق في درجة رضا الزبائن عن الخدم
 الشهري؟
 yaW enO(لامتبدار مدا تلا كاندت هدلد الفدروا لات دلالدة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار      
 :تبين للك) .0،70( جدووونتائج  ) avonA
 
 
 
 
 
 
المتوسطات الحسابية الممارسوات هول توجود فوروق فوي درجوة رضوا الزبوائن عون  )21( جدول
 فية  في محافظة رام الله حسب الدخل الشهري    حسب متغير الدخل الشهري   الخدمات المصر
 العدد المتغير المجال
المتوسوووووووووووووووووووووط 
 الحسابي
الانحووووووووووراف 
 المعياري
 رضا الزبائن
 
 22803.0 6625.3 34 1110أ و من 
 42252.0 8605.3 57 115أ و من -1110من
 39013.0 1484.3 72 11110أ و من -1115من
 06512.0 9705.3 9 11110 أكثر من
 62572.0 7905.3 451 المجموع الكلي
أنَّ هنداك فرو داَّ فدي الأوسداط الحسدابية لفئدات متغيدر الددمو ) 70( جدوويتضح من م و       
ولامتبار ما تلا كانت هلد الفروا لات دلالة تحةدائية، اسدتمدم امتبدار تحليدو التبداين . الشهر 
 :          تبين للك) .0( جدووالأحاد  ونتائج 
نتوائج اختبوار التبواين ارحوادي لدلالوة الفوروق درجوة رضوا الزبوائن عون الخودمات  )21( جودول
 المصرفية  في محافظة رام الله حسب الدخل الشهري    
مسوووووووووووتوى 
 )P(الدلالة
) ف(قيمووووووووووووة
 المحسوبة
متوسوووووووووووط 
 المربعات
مجموووووووع 
 المربعات
درجوووووووات 
 الحرية
 مصدر التباين
 المجال
 رضا الزبائن المربعات بين الفئات 3 786.1 922.1  608.1  10.1
 المربعات الداملية 051 030.91 721.1 
 المجموع الكلي 351 717.91
 )50.0=α(دال إحصائيا ًعند مستوى الدلالة *
أنَّ ده لا توجدد فدروا لات دلالدة تحةدائية  ندد مسدتوى  ) .0( جدوويتضح من م و نتائج       
 حسدبفي درجة رضا الزبائن  ن المدمات المةدرفية  فدي محاف دة رام الله ) α=51.1(دلالة 
، ممدا يددو  لدف أنَّ ده لا )α=51.1(الدمو الشهر ، تلا بلب مستوى الدلالة  المحسوبة أ لف مدن 
يوجد امدت ه فدي وجهدات ن در أفدراد  يندة الدراسدة حدوو درجدة رضدا الزبدائن  دن المددمات 
حيث نرى أن الدراسدات السدابقة جميعهدا  حسب الدمو الشهر ، المةرفية  في محاف ة رام الله
 .لم تتناوو هلا المتغير ضمن دراستها
 
 
 
 
 : عرض ملخص النتائج
 :بعد الاط ع  لف نتائج التحليو الإحةائي لاستبانة الدراسة، توةو الباحث تلف النتائج الآتية
 .الزبائنهناك    ة  وية بين تسويا المدمات المةرفية وبين رضا  
تقدوم البنددوك فددي محاف ددة رام الله بددالإ  ن  ددن سدعر الةددره يوميدداَّ  لددف المو ددع المدداص  
 .بالبنك
 ).مرئية، مسمو ة، مكتوبة(تستمدم البنوك وسائو الاتةاو كافة في ت  ناتها  
 .البنك يوفر السرية التامة للزبائن، وأنَّه مجهٌَّز بتجهيزات حديثة من أجو  مدمة الزبائن 
 بنك يوفر سرية تامة من م و التعامو مع الزبائنان ال 
 .التجهيزات المستمدمة في تقديم المدمة البنكية للزبائن حديثة 
 .يشعر الزبائن في البنوك في مدينة رام الله باهتمام شمةي من مقدمي المدمة 
 .تستمدم البنوك في مدينة رام الله التقنيات الحديثة في مدمة الزبائن 
 .مدينة رام الله لحو المشك ت التي تواجه الزبائن بشكو جد  تسعف البنوك في 
 .تقدم البنوك في مدينة رام الله مدمات مةرفية متنو ة تتناسب مع حاجات  العم   
 تقدم البنوك في مدينة رام الله مدمات التسديد الآلي للزبائن بشكو سهو وآمن  
 .رات بسر ةتستجيب البنوك في مدينة رام الله للشكاوى والاستفسا 
 :التوصيات
 :بعد الاط ع  لف نتائج الدراسة يوةي الباحث بما يأتي
 .ضرورة تقدم البنوك في مدينة رام الله مدمات مةرفية متنو ة تتناسب مع حاجات  العم   
 ضروروة تقديم البنوك في مدينة رام الله مدمات التسديد الآلي للزبائن بشكو سهو وآمن  
 .في مدينة رام الله للشكاوى والاستفسارات بالو ت المحدد ضرورة استجابة البنوك 
البنوك في محاف ة رام الله بالإ  ن  ن سعر الةره يومياَّ  لف المو ع ضرورة استمرارية  
 .الماص بالبنك
العمو  لف رفع مستوى الترويج والتسويا للمددمات المةدرفية التدي تقددمها البندوك، والعمدو  
 .و تقديم بعض المدمات القديمة بحلٍَّة جديدٍة وأفكاٍر تبدا ية لف تقديم مدمات جديدة، أ
ضددرورة تأكيددد البنددوك فددي ت  ناتهددا وتعاملهددا مددع الزبددائن  لددف موثو يددة المدددمات وسددرية  
 .معلومات الزبائن
زيادة مشاركة البنوك في النشاطات والفعاليات المجتمعية الأمر؛ الدل  يلكدد  لدف مسدلوليتها  
 .من ثقة الجمهور  امَّ ة وزبائنها ماةَّ ة فيها الاجتما ية، ويزيد
 .الحرص  لف توفير التجهيزات كافة في تقديم المدمة البنكية الحديثة 
 .الحرص  لف تشعار الزبائن بالاهتمام الماص والشمةي بهم 
 .تمةيص طا م لحوِّ مشك ت الزبائن بشكو مستمرٍّ وفعاو، وفي و ت  ياسي 
 :المراج 
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